BO THONG TIN VA TRUYEN THONG CONG HOA XA HOI CHU NGHTA VIET NAM
Dbaoc lap - Ty do - Hanh phuc

AV /2020/TT-BTTTT Ha Ndi, ngay 0 f thang /y nam 2020

THONG Tuw
Slra doi, bd sung mot s diéu clia Thong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26
thang 3 nam 2013 ctia B6 trudng Bd Thong tin va Truyén thong
quy dinh vé quan ly chat lvong dich vu vién thong

Can c Luat Vién théng ngay 23 thang 11 ndm 2009;

Can clr Luat Chat lvong san pham, hang hda ngay 21 thang 11 nam 2007;

Can cr Luat Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat ngay 29 thang 6 nam 2006;

Can ct Nghi dinh so 25/2011/ND-CP ngay 06 thang 4 nam 2011 cta Chinh
pht quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu cla Luat Vién thong;

Can cr Nghi dinh so 132/2008/ND-CP ngay 31 thang 12 ndm 2008 cla
Chinh pht quy dinh chi tiét thi hanh mot sé diéu ctia Luat Chat lvong san pham,
hang hoa;

Can ct Nghi dinh so' 127/2007/ND-CP ngay 01 thang s nam 2007 cuUa
Chinh pht quy dinh chi tiét thi hanh mot so diéu clGa Luat Tiéu chuan va Quy
chuan ky thuat;

Can ct Nghi dinh s6 17/2017/ND-CP ngay 17 thang 02 nam 2017 cla
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhiém wu, quyén han va co cau t6é chirc clia Bo
Thong tin va Truyén thong;

Theo d€ nghi ctia Cuc trwdng Cuc Vién thong,

BO trwdng BO Thong tin va Truyén thong ban hanh Thong tw sta doi, bo
sung mot sO diéu clia Thong tw sO 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam
2013 cla Bo trudng BO Thong tin va Truyén thong quy dinh vé quan ly chat
lvong dich vu vién théng.

Diéu 1. Sra ddi, b0 sung mot sd diéu cla Thong tw sO 08/2013/TT-
BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cla B trwong B Thong tin va Truyén
thong quy dinh vé quan ly chat lvong dich vu vién théng:

1 Stra doi, bo sung Khoan 1Biéu 5 nhu sau:

“1 Doanh nghiép vién 'thdng (dugc B Thong tin va Truyén thong cap glay
phép kinh doanh dich vu vién théng) ndp hd so cong bd chat lwgng dich vu vién
théng trwc tiép hodc qua hé théng bwu chinh tai Cuc Vién théng, dia chi: s6 68
duong Duong Binh Nghé, phuwong Yén Hoa, quan cau Gidy, thanh phd Ha Noi
hoic qua hinh thirc truc tuyén tai cong dich vu cong quéc gia
(http://dichvucong.vn) hodc Céng dich vu cong truc tuyén ctia B Thong tin va
Truyén thong (http://dichvucong.mic.gov.vn).”

2. Stra doi, b6 sung Khoan 4 Biéu 5 nhu sau:


http://dichvucong.vn
http://dichvucong.mic.gov.vn).%e2%80%9d
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“4, Trong thoi han ba (03) ngay lam viéc ké tir khi ho so dwoc ti€p nhan:

a) Truong hop hd so dwoc chdp thuan, Cuc Vién thong cip cho doanh
nghiép “Ban tiép nhan cong b chét lvong dich vu vién thdng” theo mau tai Phu
luc 111 clia Théng tu nay.

b) Trudng hop hd so khdng dwoc chép thuan, Cuc Vién théng c6 van ban
tra 10i doanh nghiép vién théng vanéu ré ly do”

3. Stra doi, b6 sung Khoan 2 Biéu 7 nhu sau:

“2. B6i voi moi dich vu, bdo céo glti Cuc Vién thong dudi hinh thirc ban
dién tt (file) cd st dung chir ky s6 hoic ban gidy theo mau Béo céo dinh ky chét
lvong dich vu vién théng quy dinh tai Phu luc IV cha Thong tu ndy va mau Ban
chi tiéu chét lwong dich vu vién théng quy dinh tai cac Phu luc VI, VII va XII
cla Thong tv nay twong (ng véi tirng dich vu tai dia ban tinh, thanh phd truc
thudc Trung vong ma doanh nghiép vién théng co cung cép dich vu.”

4. Slra doi, bo sung diém b) Khoan 1Diéu 18 nhu sau:

“b) Po kiém, danh gia thuc t€ chat lwvong dich vu vién thong thudc “Danh
muc dich vu vién théng bat budc quan 1y chat lugng” ma minh dang cung cdp tai
it nhat ba (03) dia ban tinh, thanh phd trec thuéc Trung weng ddi véi moi dich
vu hodc tai tat ca dia ban tinh, thanh phé ma doanh nghiép cé cung cap dich vu
(ddi voi doanh nghiép cé pham vi cung cap dich vu duéi ba (03) tinh, thanh pho
triec thudc Trung wong).”

5. Slra d6i, b6 sung Khoan 2 Biéu 18 nhu sau:

“2. Ket qua tw kiém tra phai duoc 1ap thanh vin ban theo mau Két qua tw
kiém tra dinh ky chat lvong dich vu vién théne quy dinh tai Phu luc VIII cia
Thoéng tw nay va mau Ket qua tw do kiém chi tiéu chat luvong dich vu vién théng
quy dinh tai cac Phu luc X, XI va XIII ctia Théng tv nay twong (*ng voi tirng
dich vu.”

6. B sung, thay thé mot s6 Phu luc nhv sau:

a) BO sung cac Phu luc so XII, XIlI cla Thong tw nay vao Thong tv so
08/2013/TT-BTTTT

b) Thay thé cac Phu luc I, VI, VII, X va Xl cta Thong tv s6 08/2013/TT-

BTTTT bang cac Phu luc I, VI, VII, X va Xl twong ¢*ng theo s6 Phu luc cla
Thong tv nay.

Diéu 2. Béi bd, thay thé mot s6 quy dinh ctia Théng tw s6 08/2013/TT-
BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ctia B0 truong B Thong tin va Truyén
thong quy dinh vé quan ly chat lvong dich vu vién théng:

1 Bai bd diém a) Khoan 3 Biéu 5.

2. Bai bo cac Phu luc V, IX.

3. Thay thé cum tlr “théng qua mdi trudng mang hodc bang vin ban theo
quy dinh” thanh “qua mdi trvdng mang theo quy dinh” tai Khodn 3 Biéu 7.

4. Thay thé cum tir “H06 tro ky thuat” thanh “Dam bao diéu kién ky thut,
nhan su” tai diém b) Khoan 1Biéu 9.



biéu 3. Biéu khoan thi hanh:

1 Thong tv nay co hiéu luc ké tir ngay 15 thang 12 nam 2020.

2. Thong tw s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thang 6 nam 2017 s(ra d6i, bd
sung mot sO diéu cta Thong tv s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam
2013 cla BO trwdng BO Thong tin va Truyén thong quy dinh vé quan ly chat
luong dich vu vién thong bi bai bd ké tir ngay Thong tw nay co hiéu luc.

3. Cuc trwdng Cuc Vién théng; Tha trudng co quan, don vi thudc Bd Thong
tin va Truyén thong; Giam doc S& Thong tin va Truyén thdong céc tinh, thanh
phd truc thude Trung wong; Tng Giam déc, Giam déc cac doanh nghiép vién
théng va cac td chirc, cd nhan co lién quan chiu trach nhiém thi hanh Thong tw
nay.

4. Trong qua trinh thi hanh néu c6 virdng mac can kip thoi phan anh vé BO
Théng tin va Truyén théng (Cuc Vién thdng) dé xem xét, giai quyét./.

Neoi nhan: ~ 2
. Thi twéng Chinh pht va cac Phé Thi tuéng Chinh ph (d€ bic); BO TRUONG

- Céc B0, co quan ngang B9, co quan thudc chinh pha;
- Van phong Trung wong Bang;

- Van phong Quéc hoi;

- Van phong Chu tich nuéc;

- Vién Kiém sat nhan dan t6i cao;

- Toa an nhan dan toi cao;

- Kiém toan nha nuoc;

- Cuc Kiém tra van ban QPPL (Bd Tw phap); guyén Manh Hing
- UBND céc tinh, thanh phé tryc thudc TW;

- Cong béo, Céng théng tin dién tl Chinh phu;

-BO TTTT: B0 trwdng va cac Thi trwdng;

Céc co quan, don vi thudc Bo; cong TTDT BO;

- S¢ TT&TT céc tinh, thanh phé truc thudc TW;

- Cac doanh nghiép vién théng;

-Luu: VT, CVT(250).
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Phu luc I
MAU CONG VAN CONG BO CHAT LUONG DICH vu VIEN THONG
(Ban hanh kem theo Thong tw /2020/TT-BTTTT ngay(ff thangi4 nam 2020
clia B trwéng B Thong tin va Truyén thong)

(TEN DOANH NGHIEP) CONG HOA XA HOI CHU NGHTA VIET NAM
Paoc lap - Ty do - Hanh phac

S5; , Ngay....thang.....nam,
V/v Cong bd chat lvgng dich vu vién théng

Kinh giri: Cuc Vién thong

1. Tén doanh nghiép:

Dia chi:

Pién thoai:

Fax:

E-mail:

Nguoi dai dién theo phap luat clia doanh nghiép:

2. Tén don vi dau mai vé chat 1vong dich vu vién thong:

Dia chi:

Pién thoai:

Fax:

E-mail:

3. Cong bo chat lvgng:

Dich vu: ...(tén dich vu vién thong) ...

Quy chuan k¥ thuat &4p dung: ...(sO hiéu, ky hiéu va tén quy chuan k¥ thuat ap
dung) ...

4. Tai liéu kém theo:

Ban cong bd chat lwong dich vu vién thong s6 ... ngay... thang ... nam...

5. Doanh nghiép cam két:

a) Thuc hién ding va day du cac quy dinh cta B6 Thong tin va Truyén théng
vé quan ly chat lvong dich vu vién thong;

b) Bam bao chat lvong dich vu vién théng nhu mic cong ba.

Noi nhan: Nguoi dai dién theo phép luat clia doanh
- Nhu trén; nahié
- Luwu .. ghiep

(ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc VI
iMAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH vu VIEN THONG
DICH VU BIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT PAT
(Ban hanh kém theo Thong tw s6¢ 1) /2020/TT-BTTTT ngayol- thang/*f nam 2020 cla Bo trudng Bd Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT PAT
Quy: ... nam ...
(Kém theo Béo céo dinh ky chét luvong dich vu vién théng s6 ... ngdy... thang... ndm ... cla “ tén doanh nghiép vién thong”)

Ty 18 cudc goi Ty Ié cudc goi DO khd dung Khiéu nai ciia Hoi am khiéu . ) i . 5
Se) Tén chi' tiéu dwoc thiét lap bi roi cta dich vu khéch hang vé nai clia khach Dich vu tro"gitp khach hang
TT thanh céng chéat lvgng hang ThOi gian cung Ty Ié cudc goi téi dich vu
dich vy cap dich vu tro tro gip khach hang chiém
gilp khéch mach thanh c6ng va nhan
Tén dia ban X hang bang dwoc tin hiéu tra 1o cla
tinh, thanh phd trec X nhéan cong qua dién thoai vién trong vong
thudc Trung wong \ dién thoai 60 giay
1
2

Trén toan mang
Ghi cha:

- Dinh nghta vaphurong phap xac dinh cac chi tiéu chat lwvgng dich vu dé 1ap bao cao phai luan thi quy chuan k¥ thuat quoc gia QCVN 36:2015/BTTTT- Quy
chuan k¥ thuat quoc gia vé chat lvgng dich vu dién thoai trén mang vién théng di dong mét dat.

- Tai c&c 0 giao nhau gitra cOt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh pho truc thuéc Trung wemgphai ghi mot gia tri cu thé, khong ghi >hodc <

- Tai cac 6 giao nhau gilta cot chi tiéu Khiéu nai clia khach hang vé chat lvgng dich vu va dong tén dia ban tinh, thanh ph6 trwc thudc Trung wvong ghi sé luvgng
khiéu nai ctia khach hang bang van ban vé chat lvgng dich vu trén tling tinh, thanh pho.

- Tai cac 6 giao nhau gilra déng Trén toan mang va cac c0t chi tiéu doanh nghiép ghi gia tri chi tiéu tinh dwgc theo phwong phap xac dinh quy dinh tai QCVN
36:2015/BTTTT trén pham vi toan qudc.

- Doi v6i cAc chi tiéu Ty Ié cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong, Ty Ié cudc goi bi roi va Dich vu tro gitp khach hang: doanh nghiép s dung phuong phap giam
sat dé xac dinh so lidu.

Nguoi dai dién theo phap luat ctia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, déng dau)
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Phu luc VII
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH vu VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO BINH MAT DAT S{¥ DUNG CONG NGHE............. *)
(Ban hanh kém theo Thong tv soJJ /2020/TT-BTTTT ngay  ‘'thdngn nam 2020 cla Bo trudng Bo Thong tin va Truyén thong)

BAN CHi TIEU CHAT LUONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO BINH MAT BAT sir DUNG CONG NGHE
Quy: ... nam ...
{Kém theo B&o cao dinh ky chat luong dich vu vién thong s6 ... ngay... thing... ndm ... clGa “ tén doanh nghiép vién théng™)

\ i dao kha Thei gian khic phuc 701 ian thiét Iap dich vu Khiiuh nari Hoi am

S6 Tén chi tiéu ung cda - . .+ ... .. COakhach Kkhiéu nai ; Y i) : >

T dich vu mét két ndi Cosan  Chua c0 duolig day “yang e cga khach Pich vl tro"gidp khach hang
’ i duwong thué bao

chat lwgng  hang

Noi Thi tran, day thué NOoi Thi tran, dich vu Thoi gian Ty Ié (%) cudc goi
thanh, thi Xa bao thanh, thi xa ’ ' cung cédp dich toi dich vu tro’giup
xa xa vu tro’giup khach hang chiém
khach hang mach thanh cong,
bang nhan gri yéu cau két noi
céng qua dién dén dién thoai vién
thoai va nhan duwoc tin
Tén dia ban \ hiéu tra loi cda
tinh, thanh phd truc \ dién thoai vien
thuoc Trung wong  \ trong vong 60 giay
1
2
Trén toan mang
T Tén chi tiéu Mtrc chiém dung bang théng trung binh
Hudng két ni Hudéng di Huoéng vé
1
2
Ghi chu:

- (*) Tén cong nghé s dung ia mot trong 02 cong nghé: FTTH/XxPON, Modem céap truyén hinh,
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- Pinh nghta va phwong phap xac dinh cac chi tién chat lvgng dich vu dé 1ap bao cao phai tuan thi quy chuan ky thuat quoc gia OCVN 34:2019/BTTTT -
Quy chuan k§ thuat quéc gia vé chat luong dich vu truy nhap Internet bang rong c6 dinh mat dat.
- Tai cac 6 giao nhau gitra cot tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phd truc thuéc Trung wong phai ghi mét gia tri cu thé, khong ghi >hoadc <
- Tai cac 6 giao nhau gilia dong Trén toan mang va cdc cot chi tiéu doanh nghiép ghi gia tri chi tiéu tinh duoc theo phvong phap xac dinh quy dinh tai QCVN
34:2019/BTTTT trén pham vi toan quéc.
- Tai cac 6 giao nhau gitra cot tén chi tiéu va dong hwéng két n6i phai ghi mot gia tri cu thé, khdng ghi >hodc <
- Hwéng két noi dwgc quy dinh tai quy chuan ki thuat quéc gia QCVN 34:2019/BTTTT.
- Chi tiéu Dich vu tro gitp khach hang doanh nghiép st dung phvong phap giam sat dé xac dinh s liéu.
Nguwdi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
(ky, ghi r& ho tén, déng dau)
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Phu luc X
MAU KET QUATU DO KIEM CHI TTauw CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT PAT
(Ban hanh kém theo Thong tw [2020/TT-BTTTT ngay O*fthang  n&m 2020 cla B trwdng Bd Thong tin va Truyén thdng)

KET QUA Tu PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU BPIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
Quy: ... nam ...
Tai dia ban tinh, thanh pho:...
(Kém theo ban K&t qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lvong dich vu vién thong
$6 .....ngay... thang... n&m .. cda “tén doanh nghiép vién thong”)

S6 lwong mau t6i thiéu

Mtc theo Mtrc doanh ~ .. . S6 lugng mau ) Muc chat ,
TT Chi tiéu chat lvgng dich vu QCVN nghiép coéng phai _d’o k'?m theo quy do kiémgthuc PhuEyng_phap lvong thuc té Tu c_iianh
36:2015/BTTTT b6 dinh tai QCVN té xac dinh dat duoc gia
36:2015/BTTTT i i
D0 san sang clia mang vo tuyén > 95% 100.000 mau
T}/ 16 cudc goi dwoc thiét 1ap thanh > 98% 3.000 cude
céng
3 Ty lé cudc goi bi roi <2% 3.000 cudc
4  Chat lvgng thoai (Ty Ié (%) s6 cudc
goi cé diém chat lugng thoai 16n > 90% 3.000 cudc
hon hoic bang 3,0)
5 Do chinh xac ghi cudc
- Ty & cudc goi bi ghi cuéc sai <0,1% 10.000 cudc
- Ty Ié thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cubc
cuéc sai
6 Ty Ié cubc goi bi tinh cuéc, 1ap hoa
don sai
- Ty Ié cudc goi bi tinh cuwd'C sai <0,01% 10.000 cubc
- Ty Ié cudc goi bi lap héa don sai <0,01% 10.000 cudc

7 Dich vu trg giup khach hang
- Thoi gian cung cédp dich vu trg gidp 24 giv
khach hang bang nhan cong qua dién  trong ngay
thoai.
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S6 lwong mau téi thiéu

i Mtrc theo Mtuc doanh ohai do kiém theo quy
TT Chi tiéu chét luOng dich vu QCVN nghiép cong dinh tai QCVN do kiém thuc

36:2015/BTTTT bo 36:2015/BTTTT té

- Ty lé cudc goi t6i dich vu trg gilp > 80 % 250 cudbc
khach hang chiém mach thanh cong
va nhan duwoc tin hiéu tra 16i cla dién
thoai vién trong vong 60 giay
Ghi cha:
- Binh nghta vaphwrong phap xac dinh cac chi tiéu phai tuan thi quy chuan ky thuat qudc gia QCVN 36:20i 5/BTTTT - Quy chuén k¥ thuat qudc gia vé chat
lvgng dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat.
- Tai cOt “Murc chat lvong thuc té dat dwgce ”phai ghi mot gia tri cu thé, khong ghi >hodc <
- Tai cOt “Tw danh gia”’ghi la "Phu hop ” néu két qua do kiém thuc té dat duoc tlr méc doanh nghiép cong bd trd 1én, néu két qua do kiém thuwc té khong dat
dwoc mic doanh nghiép cong bé thi ghi la “khong pht hop
- DOi véi chi tiéu Ty 1é cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong va Ty 1é cudc goi bi roi: doanh nghiép s dungphuong phap mé phdng dé xac dinh so liéu.
- B6i vai chi tiéu Dich vu trg gitp khach hang doanh nghiép st dung phrong phap mé phong hodc goi nhan cong dé xac dinh sé liéu.
Nguwoi dai dién theo phap luat clia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong dau)

S6 luong mau Phuong pha Murc chéat
g phap lwong thuc té

Tuw danh
xac dinh dat duoc

gia
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Phu luc XI
MAU KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG DICH vu VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO BINH MAT DAT st DUNG CONG NGHE.......(*)
(Ban hanh kém theo Thong tws6AA /2020/TT-BTTTT ngayOYthangn&m 2020 cia Bd trudng B6 Thong tin va Truyén thong)

~ KET QUA Ty PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG i )
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO BINH MAT DAT st DUNG CONG NGHE.......(*)
Quy: ... nam ...

(Kém theo ban K&t qua tu kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lvong dich vu vién thdng
s6 ... ngay... thang... ndm .. cda “ tén doanh nghiép vién thong”)

S6 lwong mau toi

. Murc S 2. . i .
Mturc theo thiéu phai do kicm . x . Mdac chat .
TT  Chi tiéu chat lucmg dich vu QCVN gosi%h theo quy dinh tai d?)OI:iLgrynngt}hruTl:é Ph)t(gngiﬁﬁap Ivong thuc Tw ?Znh
34:2019/BTTTT cﬁ%g -t'% QCVN - ! t6 dat duoc 9
34:2019/BTTTT
1 Thoi gian tré trung binh < 50ms 1000 mau
2. Toc do tai di liéu trung binh
+ Téc do tai xubng trung binh Pd > 0,8Vd 1.000 mau
+ T6c do tai 1én trung binh Pu > 0,8Vu 1.000 méu
3. Dich vu trg gitp khach hang
- Thoi gian cung cdp dich vu trg 24 gio trong
giup khach hang bang nhan cong ngay
qua dién thoai
- Ty 1€ (%) cubc goi téi dich vu 250 cudc

trg gilp khach hang chiém mach
thanh cong, gti yéu cau két ndi > 80%
dén dién thoai vién va nhan dugc
tin hiéu tra 1oi cta dién thoai vién
trong vong 60 giay
Ghi cha:
- (*) Tén cong nghé st dung la mot trong 02 cong nghé: FTTH/XPON, Modem cép truyén hinh.
- Dinh nghia vaphwongphap xac dinh cac chi tiéu phai tuan thi quv chuén ky thuat quéc gia QCVN 34:2019/BTTTT - Quy chuén ky thuat quéc gia vé chat
lvgng dich vu truy nhap Internet bang rong cd dinh mat dat.



11
Tai cot “MUrc chat lwgng thuc té€ dat dwgc ”phai ghi mot gia tri cu thé, khéng ghi >hodc <

Tai cot “Tw danh gia " ghi la “Phu hop ” néu két qua do kiém thuc té dat dwgc tlr mirc doanh nghiép cong bé tro 1én, néu két qua do kiém thuwc té khéng dat
dugc mirc doanh nghiép céng b thi ghiia “khéngphu hop

Chi tiéu Dich vu trg gitp khach hang doanh nghiép st dung phvong phap md phong hodc goi nhan céng dé xac dinh so liéu.

Nguoi dai dién theo phap luat clia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong dau)
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Phu luc XII
MAU BAN CHIi TIEU CHAT LUONG DICH vu VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT
(Ban hanh kém theo Théng lv sdj» /2020/TT-BTTTT ngayOY thang I/1 nam 2020 cta Bo trwdng Bo Thong tin va Truyén théng)

BAN CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT
Quy: ... nam ...
{Kém theo Bcio cao dinh ky chét lvong dich vu vién théng s6 .. ngay... thang... ndm ... cla “ tén doanh nghiép vién thong”)

Khiéu nai clla khach H6i am khiéu nai cla

SO Tén chi tiéu hang vé chat luvong khach hang Dich vu tro’gitp khach hang
TT dich vu
Thoi gian cung cap dich vu Ty Ié cudc goi téi dich vu trolgitp
tro’gitip khach hang bang khéch hang chiém mach thanh céng,
Tén dia ban N\, nhan céng qua dién thoai glri yéu cau két ndi dén dién thoai vién
tinh, thanh phé ~ \ va nhan duoc tin higu tra 10i clia dién
trye thuge trung wong thoai vién trong vong 60 giay
1
2

Trén toan mang
Ghi chu:

- Dinh nghta va phvong phap xac dinh cac chi tiéu chat lugng dich vu dé 1ap bao cao phai tuan thi quy chuan ky thuat quéc gia QCVN 81:2019/BTTTT -
Quy chutin ky thuat qudc gia vé chéat lwong dich vu truy nhap Internet trén mang vién théng di dong mat dét.

- Tai cac 0 giao nhau gifia cot tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh pho truc thudc Trung wongphai ghi motgia tri cu thé, khong ghi >hoac <.

- Tai cac 0 giao nhau gitra c6t chi tiéu Khiéu nai clia khach hang vé chat lvgng dich vu va dong tén dia ban tinh, thanh phd trec thudéc Trung wong ghi s
lvong khiéu nai clia khach hang bang van ban vé chat lvgng dich vu trén lung tinh, thanh phd.

- Tai cac 6 giao nhau gilia dong Trén toan mang va cac cot chi tiéu doanh nghiép ghi gia tri chi tiéu tinh dwoc theo phvong phap xac dinh quy dinh tai OCVN
81:2019/BTTTT trén pham vi toan quoc.

- Chi tiéu Dich vu trg gitp khach hang doanh nghiép str dung phwong phap giam sat dé xac dinh so liéu.

Nguoi dai dién theo phap luat clia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong dau)
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Phu luc XM
MAU KET QUA Tv PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG DICH vu VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP internet trén mang vién théng di déng mat dat
(Ban hanh kém theo Théng lw séd i /2020/TT-BTTTT ngay OYthang 'H nam 2020 cla Bd trudng Bo Thong tin va Truyén thdng)

KET QUA Tu DO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG B
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT BAT
Quy: ... nam ...

(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lwvgng dich vu vién thdng
SO .. ngay... thang... ndm ... cla “ tén doanh nghiép vién théng™)

S6 lwong mau toi

SO Mtrc theo Mtrc doanh  thiéu phai do kiém Mtrc chét

TT Chi tiéu chat lug'ng dich vu QCVN nghiép céng theo quy dinh tai SokliLf,?nn%hmaLtlﬂdo Phuongimap xac lvgng thyc té v ?‘?nh
81:2019/BTTTT  bd QCVN em thuc te ! dat duoc gia
81:2019/BTTTT

1. D0 san sang clia mang vo tuyén > 95% 100.000 mau

2. Ty lé A 0 : 0 x
T_y 16 truy nhap khong thanh cong <5% 1,500 miu
dich vu

. Thoi gi g inh ha x

3. T 0i gian tré trung binh truy nhéap *) 1,500 mAu
dich vu

4. Ty Ié truyén tai di liéu bi roi <5% 1.500 mau

5. Toc do tai di liéu trung binh:
+ T6c do tdi xubng trung binh Pd >V d
+ T6c do tai Ién trung binh Pu >V u 1.500 mau

Ty 1é (%) s6 mau co tbc do tai
xudng Ién hon hodc bang vdmin > 95%
trong tung vung
6. Dich vu trg gitp khéach hang
- Thoi gian cung cdp dich vu trg 24 gio trong
giup khach hang bang nhan cong ngay 250 cudc
qua dién thoai
- Ty |é cudc goi t¢i dich vu tro
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gilp khach hang chiém mach

thanh cong, gti yéu cau két néi > 80%

dén dién thoai vién va nhan duoc

tin hiéu tra 1oi cla dién thoai vién

trong vong 60 gidy

Ghi chu:

- (V < [0s (d6i véi dich vu truy nhap Internet st dung cong nghé WCDMA), <5s (d6i véi dich vu truy nhap Internet st dung céng nghé LTE,
LTE-A va cac phién ban ti€p theo)

- Dinh nghta va phuong phap xac dinh cac chi tiéu phai tuan thu quy chuan ky thuat quoc gia QCVN 81:2019/BTTTT - Quy chuén k¥ thuat qudc gia vé chat
lvong dich vu truv nhap Internet trén mang vién thong di dong méat dat.

- Tai cac 0 giao nhau gitra cOt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé truc thuéc Trung wemg phai ghi mot gia tri cu thé, khong ghi >hodc <

- Tai cot “Muc chat lvgng thuc té dat dugc “phai ghi mot gia tri cu thé, khdng ghi >hodc <

- Tai cot “Twdanh gia”ghi la “Phu hop " néu két qua do kiém thuc té dat dwoc tir mirc doanh nghiép cong bo trd Ién, néu két qua do kiém thuc té khong dat
dwoc mirc doanh nghiép cong bo thi ghi la “khdng phu hop ™.

- Chi tiéu Dich vu trg gitp khach hang doanh nghiép s dung phwong phap mé phong hodc goi nhan cong dé xac dinh so liéu.

Nguoi dai dién theo phap luat clia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)



